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Apresentacao

O plano estratégico é o documento que especifica 0 rumo gue a organizacdo devera seguir
para alcangar os seus objetivos, é um instrumento de gestdo definido em fun¢ao da andlise do

contexto e da situacdo interna.

As exigéncias atuais, no plano politico, econdmico e social, impdem uma estratégia transversal
articulada, que tenha subjacente a maximizacdo dos recursos disponiveis, de forma a tornar a
APPC Faro uma organizagdo mais eficaz, eficiente e preparada para cumprir com os objetivos a

que se propde.

Assim, torna-se imperioso definir e comunicar uma estratégia clara e atuante, com defini¢do
de metas e mobilizacdo de recursos para alcangar objetivos, garantindo servigos e respostas de
qualidade, adequadas as necessidades e expetativas dos clientes e partes interessadas, e que

permita a sustentabilidade da organizagdo.

O plano estratégico para o préximo triénio 2018-2020 pretende, também, ser o reflexo do
Nosso compromisso com a exceléncia, A sua definigio vai ao encontro do sistema de
qualidade, que se apresenta, principalmente, como um processo de mudanga, como uma
exigéncia continua e em constante evolugdo. A gestdo deste sistera representa um grande

desafio para a organizagdo.

Um dos principais méritos do atual documento é o de afirmar a pretensdo de direcionar a
APPC Faro para a partilha de boas praticas com instituigdes internacionais, tendo como
objetivo procurar exemplos de exceléncia com que possa se comparar, hum exercicio
consciente de aprendizagem. Esta partilha permitira, posteriormente, uma avaliagdo criteriosa
do sisterna organizacional e desenvolver uma estratégia dando particular atengdo as questdes

da sustentabilidade, 3 otimizacdo dos meios e recursos, com vista 3 melhoria da nossa

eficiéncia operativa.

Para a concretizacdo deste plano serd decisivo o contributo de todos. E, pois, fundamental
apostar na coesdo de todas as partes interessadas, identificando sinergias e explorando a
possibilidade de se trabalhar mais e melhor como um todo, promovendo um espirito de

verdadeira e real cooperagao.
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SERVICOS OPERATIVOS COMPETENCIAS

Representante da Gestdo que superintende na administracdo da
Presidente
Associacdo orientando e fiscalizando os respetivos servigos.

{— Dirige os servigos assumindo a responsabilidade pela sua
Diretora Executiva B B
organizacdo, planificagdo, execucdo, controlo e avaliagao.

Asseguram o cumprimento de todas as exigéncias na qualidade
Coordenadoras das Respostas

Socials

i dos servigos prestados nas respetivas respostas sociais e

superintendem os técnicos dos varios servicos.

E com os seguintes recursos humanos:

FUNCOES

Diretora Executiva

Coordenadoras/responsdveis de Valéncia
|Gestor Financeiro (TOC)
IMédica Fisiatra

Formadores

Psicélogas

Fisioterapeutas

Terapeutas Ocupacionais
Terapeutas da Fala
Técnicas de Servigo Social
|[Educadora Social
TAFE

\dministrativas

Telefonista

[Monitores

IAuiniar de Formagao

W (= W = (= b e NBR D0 (= N

Ajudantes de Estabelecimento

Ajudante de Agdo Direta
Auxiliar de Servigos Gerais
|Motoristas

==
&

W |-

Auxiliar de Transportes

Sempre que possivel a organizacio recebe, estagidrios académicos ou profissionais,

voluntdrios e contratos de emprego e insergao.

Mod.PGM.38/0 6/24



APPC Faro Plano Estratégico 2018 — 2020

Enguadramento Institucional

A Associacdo Portuguesa de Paralisia Cerebral de Faro (APPC Faro) é uma Instituicdo Particutar
de Solidariedade Social (IPSS} de e para pessoas com deficiéncia, fundada em 1982 por um

grupo de pais e técnicos.

Para melhor dar resposta as necessidades e expectativas das vdrias partes interessadas, a
APPC Faro, disponibiliza uma multiplicidade de intervengdes, que sdo disso exemplo, a Terapia
Intensivo Pediasuit, Centro Prescritor de Produtos de Apoio, Snoezelen, Desporto Adaptado,

Integragdo Sensorial, Hidroterapia e Hipoterapia/ Equitagdo Terapéutica.

Como decisdo estratégica da instituigdo, a APPC Faro decidiu manter o sistema de gestdo da
qualidade implementado, tendo sido renovada em 2016 a Certificagdo Europeia de Qualidade

para os Servigos Sociais- EQUASS Excellence.

Com o objetivo de continuar a trilhar um percurso dindmico e pré-ativo, sustentado nos seus
35 anos de existéncia, a APPC Faro procura projetar o presente e antecipar o futuro,

atendendo a satisfagdo das necessidades das partes interessadas.

1.1 Caracteriza¢do dos RH

A instituicdo organiza-se de acordo com a seguinte estrutura:

ORGADS SOCIAIS COMPETENCIAS

Destituir por votagdo secreta os Orgaos sociais;

Apreciar e votar os Planos de Atividades, Conta de Exploracdo
Assemblela Geral Provisional e Orgamento de Investimento e Desinvestimento,

Relatdrio de Atividades e Conta de Geréncia apresentados pela

Direcdo.
Exercer a fiscalizagdo sobre a escrituragdo e documentos da
Conselho Fiscal
instituicdo sempre que o julgue conveniente.
- Exercer a¢Bes de caracter administrativo, financeira e técnico,
celebrar acordos de cooperagao, gestao, assim como,
Diregdio

protocolos, parcerias e outros com entidades publicas e

privadas.
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1.2 Caracterizacao dos Recursos Materiais

EQUIPAMENTOS LOCALIZACAD RESPOSTA SOCIAIS VIATURAS
2 Pesados
Sede APPC Faro Faro IPI; AMB; CAQ; CAV; CRI
3 Ligeiros
Unidade de Reabilita¢do
. . Pontes de Marchil URP 1 Pesado
Profissional |
Lar Residencial e L
e A Montenegro LAeRA 1 Ligeiro
Residéncia Auténoma

A APPC Faro procura sempre recorrer a espagos cedidos por outras entidades, através da
realiza¢do de parcerias, para ir de encontro as necessidades dos clientes, como por exemplo, o
Centro Hipico Pinetrees, o Centro Nautico da Praia de Faro, o refeitérioc da Universidade do

Algarve- Campus das Gambelas e o restaurante Tertulia Algarvia.

1.3 Caracteriza¢do dos Recursos Financeiros

RECEITAS 1.597.328,26 € 1.611.995,36 € 1.617.152,85 €

DESPESAS 1.605.881,21 € 1.637.381,63 € 1.628.372,70 €

1.4 Grandes N.*

Tendo o ano de 2016 como referéncia, pode-se resumir a atividade da APPC Faro nos seguintes

ndmeros:

Orgamento 1.647.491,71 €
N.2 de colaboradores 83
N.2 de clientes 564
N.2 de clientes em lista de espera 63
Taxa de satisfagdo dos clientes 93%
[indice médio de satisfagio dos parceiros 98%
Taxa total de colaboradores com avaliacio positiva 100%
Taxa de satisfagdo dos colaboradores 98%
indice médio de satisfagdo das entidades financiadoras 100%
N.2 de horas totais de formagdo 1043
|[Entidades financiadoras 5
[N.2 de parceiros 76
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Tomando como referéncia o Ultimo ano completo de atividade da Instituicio obtém-se uma
visdo geral da atividade da APPC Faro no ano de 2016, quer a nivel da estrutura, quer a nivel

da dindmica da instituigdo.

2. Analise Estratégica

Repensar e preparar novas opgdes estratégicas para o préximo triénio, bem como, identificar
prioridades, sem nunca esquecer o sistema social e a atual conjuntura socioecondmica do pais,

foi o exercicio estratégico realizado pela organizagao.

Os processos de certificagio European Quality in Social Services {EQUASS) desenvolvidos
(Assurance em 2011 e Excellence em 2013) foram elementos centrais no aperfeicoamento da

politica da qualidade e da sua implantagdo.

Os Ultimos trés anos foram cruciais na nossa intervengdo, alcangando em 2016 a recertificagdo

de qualidade dos nossos servigos pelo nivel Excellence do modelo internacional EQUASS.

Reafirmada a nossa identidade, com reconhecimento externo e responsabilidades acrescidas,
é presentemente a nossa ambigdo continuar a afirmar-nos como uma instituigdo de referéncia
e a assumir o compromisso com os clientes, com a qualidade dos servicos e das respostas
sociais, apostando na inovagdo, no desenvolvimento e sobretudo na sustentabilidade da
organizagdo. O envolvimento global de todas as partes interessadas, a identificacdo e
aproximacdo de novas sinergias ird continuar a ser uma aposta para 0 éxito e sucesso dos

objetivos da organizagdo.

O plano estratégico para o préximo triénio 2018-2020 pretende seguir um caminho de
exceléncia, materializando-se no desenvolvimento de boas praticas, na procura continua de
oportunidades de melhoria, indo ao encontro das necessidades dos clientes, acrescentando

continuamente valor aos padrdes globais da sua qualidade de vida.

A estratégia da organizacdo passa, também, por manter um sistema organizacional que
assegure a eficicia e eficiéncia dos servigos prestados, sendo o nosso propdsito consolidar o
reconhecimento da instituigdo como sendo das que apresentam altos indicadores de

gualidade de vida dos seus clientes.

Nesta linha de agdio, para a construcio e enquadramento de um novo plano estratégico,
utilizando uma metodologia participativa, efetuamos um diagndstico estratégico examinando,
inicialmente, a dindmica interna (pontos fracos da organiza¢do) e a dindmica externa

{oportunidades e ameagas). Esta analise afirmou-se como um patamar de progresso, porque
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permitiu identificar as causas que podem, eventualmente, impedir o cumprimento das metas
previstas e as condi¢bes que podem ser agentes mobilizadores e obter melhores opgdes de

desenvolvimento para o futuro.

2.1 Analise SWOT

A avaliacdo estratégica é importante e decisiva para o desempenho e crescimento
organizacional. Permite ter uma visdo clara e objetiva, sobre quais sdo as suas forgas e
fraguezas no ambiente interno e as suas oportunidades e ameagas no ambiente externo.
Nesta linha de pensamento e para o planeamento da futura estratégia da organizacdo para o

proximo triénio, a ferramenta utilizada para andlise das quatro varidveis foi a matriz SWOT.

Numa andlise micro e macro, foram explorados todos os elementos relevantes que

potencialmente influenciam a intervencao e o crescimento da organizagdo.

A reflexdo realizada pelos varios servigos da organizagdo, a partilha e participagdo conjunta,
culminou simultaneamente num diagnéstico e avaliagdo de todas as forgas e fraguezas,
oportunidades e ameagas, bem como, na definicdo de a¢des e objetivos para a estratégia

organizacional.

A abordagem utilizada para andlise interna e externa permitiu, também consolidar as

metodologias ja adquiridas e opgOes estratégicas anteriores.

POSITIVA NEGATIVA

FORCAS FRAQUEZAS
Prestacdo de servigos de qualidade
I Certifica¢do de Exceléncia
N Competéncias dos RH Frota automovel envelhecida
T Estabilidade dos RH Desgaste do equipamento
E Multiplicidade de servicos Recursos financeiros limitados
R Disponibilidade RH Pouca flexibilidade de horarios
N Satisfagdo dos clientes Marketing Social
A Proximidade com comunidade
Inclusdo social
OPORTUNIDADES AMEACAS
E
X Parcerias
T Criacdo de novos servigos Conjuntura socicecondmica
E Financiamento a projetos Concorréncia de outras entidades
Voluntariado Alteragdes a legislagdo
R Novos publicos-alvo Politicas sociais
: Divulgacdo dos servicos
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A aplicacio desta metodologia permitiu realizar um estudo compreensivo do ambiente
organizacional a nivel interno e externo, determinante ndo sé para a projecdo futura mas,
também, para definir prioridades e delinear propostas de crescimento da organizagdo para o

préximo triénio.

3. Formulagao de Estratégia

A estratégia definida foi baseada numa visdo partilhada, sustentada em valores
organizacionais e orientada para a a¢do, procurando garantir o alinhamento do sistema de
gestdo da organizagdo com a estratégia futura, resultado da adequagdo dos recursos
disponiveis para satisfazer as necessidades e expectativas das partes interessadas,
contribuindo, assim, para a melhoria continua da qualidade e para a transformagdo

organizacional.

3.1 Missao

Desenvolver respostas de exceléncia no dmbito da reabilitagdo/habilitagdo, da inclusdo social e
profissional de forma a promover as capacidades e a qualidade de vida dos cidaddos com

deficiéncia e incapacidade enquanto membros de pleno direito da sociedade que integram.

3.2 Visdo

Ser uma organizagdo de referéncia a nivel nacional e internacional, por prestar servigos de

qualidade baseados na satisfacdo dos clientes, na inovagéo e na transformagdo organizacional.

3.3 Valores

A Missdo da APPC Faro estd sustentada nos seguintes Valores:
Respeito;
Confianga;
Responsabilidade e competéncia;

Confidencialidade;
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— lgualdade e ndo discriminagao;

— Integridade.

3.4 Metodologia de Elaboragdo do Plano Estratégico

z

O plano estratégico é o documento que define as prioridades de agdo e os objetivos
estratégicos que orientam os préximos anos de atuacdo da instituicdo. Dada a sua elevada
relevancia, este documento resulta de uma longa reflexdo, que teve por base o contributo de
todos os intervenientes que assumem responsabilidade na acdo da organizagdo. Para além da
andlise SWOT, recorreu-se a metodologia Balanced Scorecard para a sua elaboragdo, assim
como, aos resultados macro do desempenho organizacional, as necessidades e expectativas
identificadas pelas partes interessadas, as sugestdes de melhoria que resultaram da auditoria
externa de Exceléncia realizada em 2016, aos indicadores de performance {(quantitativos e

qualitativos) do novo referencial EQUASS 2018.

3.5 Eixos Estratégicos

No quadro da definicdo estratégica para o triénio 2018-2020, a APPC Faro contempla um
conjunto de seis eixos estratégicos que se constituem como os pilares de futuro da instituicao,

nomeadamente:
1. Lideranca Estratégica
2. Recursos Humanos
3. Clientes
4. Qualidade dos Servigos
5. Inovacgdo e Desenvolvimento

6. Sustentabilidade

3.6 Objetivos Estratégicos / Objetivos Operacionais

Lideranga Estratégica: Tendo como visdo ser uma instituigdo de referéncia nacional e
internacional, a APPC Faro assume um sentido de responsabilidade acrescido na prossecugao

da missdo, sustentada nos valores organizacionais definidos. Os objetivos associados a este

Mod.PGM.38/0 11/24
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eixo estratégico sdo os seguintes:

OE.01 Promover a cultura da qualidade da organizagdo
00.01 Avaliar a cultura da qualidade
00.02 Melhorar a cultura da qualidade

OE.02 Fortalecer a imagem da instituicao
00.03 Partilhar praticas de sucesso

OE.03 Melhorar a eficicia e a eficiéncia organizacional
00.04 Aumentar a taxa de eficécia e eficiéncia organizacional

OE.04 Promaver a justiga social
00.05 Fomentar a justiga social

OE.D5 Promaover a responsabilidade social
00.06 Desenvolver agdes de responsabilidade social

Recursos Humanos: Os colaboradores sdo o segredo para o bom desempenho da missdo da
instituicdo e prestagdo de servigos de qualidade aos clientes. A valorizagdo dos colaboradores,
pelo reconhecimento do seu trabalho, favorece o bom ambiente de trabalho, a motivagio e a
sua satisfagdo permanente aos mais diversos niveis. Os objetivos associados a este eixo

estratégico sdo 0s seguintes:
OE.06 Promover o desenvolvimento dos colaboradores
00.07 Cumprir os planos de crescimento pessoat dos colaboradores
OE.07 Proporcionar o envolvimento dos colaboradores em toda a dindmica da
instituicdo
00.08 Aumentar o envolvimento e participacdo dos colaboradores
OE.08 Implementar mecanismos motivantes de reconhecimento dos colaboradores
00.09 Promover o hem-estar dos colaboradores
00.10 Manter a satisfacdo dos colaboradores

00.11 Aumentar a motivagdo dos colaboradores

Clientes: A qualidade de vida dos clientes constitui o cerne da missdo da instituigdo. Os
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indicadores de desempenho a nivel micro revelam valores elevados na satisfagdo das
necessidades e expectativas dos clientes, no cumprimento dos seus objetivos pesscais e na
satisfacdo dos clientes com os servigos prestados. Os objetivos associados a este eixo

estratégico sdo os seguintes:
OQE.09 Promover a qualidade de vida dos clientes
00.12 Satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes
00.13 Promover a qualidade de vida dos clientes
OE.10 Favorecer a inclusdo social dos clientes
00.14 Aumentar a inclusdo dos clientes na sociedade
OE.11 Promover a autodeterminagdo e autorrepresenta¢do dos clientes
00.15 Aumentar a autodeterminacao e autorrepresentacio dos clientes
OE.12 Promover a participacdo e o envolvimento dos clientes em toda a dindmica da
instituicdo
00.16 Aumentar a participagdo dos clientes nas atividades

00.17 Aumentar o envolvimento dos clientes no planeamento e avaliagdo dos

servigos prastados

Qualidade dos Servigos: A exceléncia na prestagdo de servicos € um dos pilares da missdo da
organizacdo, através da oferta de servicos de qualidade que vdo de encontro as necessidades

especificas de cada cliente. Os objetivos associados a este eixo estratégico sdo os seguintes:

OE.13 Garantir a prestacdo de servigos adequados as necessidades e expectativas

dos clientes

00.18 Assegurar a prestacdo de servigos adequados as necessidades e

expectativas dos clientes
OE.14 Transitar para a certificagdo europeia EQUASS EXCELLENCE 2018
00.19 Atualizar o Sistema de Gestdo da Qualidade ao novo referencial

QE.15 Partilhar boas praticas com instituicGes de referéncia (nacionais ou

internacionais)
00.20 Participar em grupos de benchmarking e benchlearning

Inovacdo e Desenvolvimento: Consubstancia a execucdo da visdo através da procura de
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respostas inovadoras e impulsionadoras do desenvolvimento dos servigos, diversificando a sua
oferta, envolvendo novas metodologias de intervengdo que, de forma sustentavel, satisfagam
as necessidades e expetativas das partes interessadas. Os objetivos associados a este eixo

estratégico sdo os seguintes:
OE.16 fomentar a inovagao
00.21 Desenvolver projetos de inovagao de ambito nacional e internacional
OE.17 Melhorar a qualidade dos servigos prestados
00.22 Aumentar desenvolvimento dos servigos

Sustentabilidade: Consciente dos desafios que se colocam a sustentabilidade financeira das
IPSS, a APPC Faro define objetivos a médio e longo prazo, fundamentais para o futuro da
instituicdo, no que respeita a necessidade de encontrar uma combinacgdo de estratégias que
permitam a reducdo de custos e 0 aumento das receitas, de modo a encontrar um equilibrio

econdémico-financeiro.

OE.18 Desenvolver parcerias e estratégicas para satisfazer as necessidades dos

clientes
00.23 Desenvolver parcerias para a continuidade dos servicos
00.24 Aumentar as parcerias nas areas participacdo social e comunidade
00.25 Aumentar o valor acrescentado das parcerias

OE.19 Fomentar o envolvimento das partes interessada, favorecendo o trabalho em

rede, assente no corporativismo e no voluntariado

00.26 Ampliar a participacdo e envolvimento das partes interessadas na vida

da instituicdo

OE.20 Assegurar as condi¢des de sustentabilidade da instituicao
00.27 Diminuir a taxa de execugdo orgamental ao nivel da despesa
00.28 Aumentar a taxa de execugdo orgamental ao nivel da receita
00.29 Desenvolver uma estratégia de fundraising

00.30 Desenvolver estratégias de marketing social
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OE.21 Responder as necessidades de clientes e de potenciais clientes mediante

novas respostas sociais ou o seu alargamento
00.31 Desenvolver nova resposta social

00.32 Estabelecer novo acordo de cooperagao da resposta social CAQ

Mod.PGM.38/0 15/24
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4, Mapa de indicadores e metas

OBIETIVOS

ez ESTRATEGICOS

OBJETIVOS
OPERACIONAIS

INDICADORES

METAS

RESPONSAVEIS

Plano Estratégico 2018 - 2020

PONDERACAQ

[2018 [ 2019 |

Avaliar a _cultura da Taxa de colaboradores ava!nados ao nivel > | es% 75% . 0%
qualidade da cultura da qualidade Diretora
LA TG Taxa de concretizagdo das medidas Gestor da )
i P
(:)l::!:?z(:i;: Melhorar a cultura da implementadas i % | % QUEILLDLE o
. —— : Coordenad
qualidade Taxa dfz eficacia das medidas > 90% | 95% oordenadores 40%
implementadas
N.2 de praticas de sucesso partilhadas 2 1 1 1 40%
. . o N.2 de entidades externas envolvidas na
Fortalecer a imagem Partilhar praticas de . . 2 3 3 3 . 30%
NN partilha de praticas de sucesso Equipas
da instituico sucesso N.2 de praticas de sucesso introduzidas na
-oep cesse 2 1 1 30%
” organizagdo
® indice de eficacia organizacional 2| 80% | 82% | 83% 40%
o0
X - —
% indice de eficicia (OEES) > 16 Direcao 10%
- S Diretora
a Melhorar a eficacia e Aumentar a taxa de ; Gestor da
Q a eficiéncia eficicia e eficiéncia indice de eficiéncia (OEES) 2 17 Qualidade 10%
E organizacional organizacional - Gestores de
= indice de sustentabilidade 2z 33 10%
2 Processo
it ficaci did
axa d.e eficacia das medidas > | 90% 90% 30%
. implementadas
P —
o N2 de medld?s |r.np|emf°.ntadas paraa > 311 33 35 40%
Promover a justica - . justiga social .
ial Fomentar a justica social Taxa de concretizagdo das medidas Equipas
socia : J >| 80% | 80% | 80% 60%
implementadas
N.2 de medidas adotadas 2 6 7 9 30%
Promover a . — - Dire¢do —]
medidas
responsabilidade Desenvol\{t_er 5 d‘e Taxa de c?ncretlzagao —— 2| 75% | 75% | 75% Diretora 30%
. responsabilidade social implementadas
et Taxa de participagdo dos colaboradores e Coordenadores
. >| 72% | 73% | 75% 40%
clientes
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OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Plano Estratégico 2018 — 2020

OBJETIVOS
OPERACIONAIS

INDICADORES

RESPONSAVEIS

PONDERAGAO

Taxa de satisfagdo das necessidades dos

>
RH 2| 70% | 72% 75% 30%
Promover o Cumprir os planos de Diretora . |
desenvolvimento dos | crescimento pessoal dos Taxa de execugdo do PAF 2| 80% | 83% | 85% Coordenadores 30%
colaboradores colaboradores Equipa
indice médio de avaliacdo de desempenho | 2| 3,5 3,5 3,6 40%
. T e |
3 Propt?rC|onar 0 . axa de participagdo dos co_ a.boradores no > | s0% | so% | 60% . 50%
e envoivimento dos . planeamento das atividades Diretora
5 envolvimento e
£ colaboradores em icipacio d Coordenadores e ]
= toda a dindmica da participacao dos Taxa de implementagdo das sugestdes e Equipa
- |
s colaboradores 2 50%
3 instituigao melhorias propostas pelos RH DL e OB
i
2
p N.2 de medidas para a promogdo do bem- > ) 2 3 25%
estar dos colaboradores
Promover o bem-estar i
dos colaboradores
T .
Implenrentar axa de cobertura das medidas para o >| 60% | 62% | 65% Direcdio 258
mecanismos bem-estar dos colaboradores .
. Diretora
motivantes de
reconhecimento dos | Manter a satisfacdo dos Coordenadores
. . S .
colaboradores colaboradores Indice de satisfacdo dos colaboradores 2| 90% | 90% | 92% Equipa 25%
A ivaca ,
umentar a motivagao Indice de motivacdo dos colaboradores |2 | 70% | 75% | 80% 25%
dos colaboradores
Mod.PGM.38/0 17124
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OBJETIVOS OBIETIVOS P .
ESTRATEGICOS OPERACIONAIS INDICADORES 3 | ! RESPONSAVE(S PONDERACAQO
Taxa de cumprimento de necessidades e .
: ; 2| 80% | 83% | 85% 15%
expectativas
I
Taxa de concretizacdo dos objetivos dos
. Planos de Desenvolvimento Individuais 2| 88% | 88% | 90% 15%
Satisfazer as (PDI)
necessidades e I 1
expectativas dos clientes | Taxa de implementagio das oportunidades
>
. de melhoria 2| 80% | BO% | 82% 15%
Promover a qualidade |
de vida dos clientes
indice médio de satisfacdo dos clientes | > | 93% | 93% | 95% 15%
] indice médio de qualidade de vida 2| 77% | 79% | 80% Diretora 15% [
'
< i i Coordenador
- ‘ Taxa de clientes que m.elhoram a qualidade >| ss% | 60% | 60% e . ores 15%
(W) Promover a qualidade de de vida Equipas
WERICESCI Taxa de concretiza¢do de novas medidas
Lo . > 70% | 72% | 75% 10%
para promover a qualidade de vida
Taxa deintegragdo em postode trabalhe |2 | 75% | 77% | 79% 30%
Favorecer a inclusdo | Aumentar a inclusdo dos | N.2 de clientes em atividades socialmente
. . . : e 2 2 2 2 30%
social dos clientes clientes na sociedade uteis
Taxa de participacdo em atividades de s | 5% | 70% | 75% 08
inclusdo - ’ ° ’
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OBJETIVOS OBIETIVOS . -
. RESP
ESTRATEGICOS OPERACIONAIS INDICADORES 2020 ESPONSAVEIS PONDERACAO
Taxa d i jeti
axa de cu.mpnrrwlento dos objetllvos’-dos s> | as% | 889 | 90% 25%
PDI na dimensdo autodeterminacio
Percentil médio de qualidade de vida na
2z 25%
GUELLE AT LG LELO dimens3o autodeterminacio 60% | 60% | 62% _
autodeterminacido e autodeterminagdo e Coordenadores |
autorrepresentagdo autorrepresentagdo dos . Psicologos/as
dos clientes CliEnteT Taxa de clientes qucle menlhoram a > | 71% | 72% | 729% 25% i
autodeterminagdo
. .
" N.2 de nova.s mfdldas para promover~a > 1 1 ) 25%
o autodeterminagdo e autorrepresentagio
[
u . . -~ -
o o Taxa de partu:up.a.gao dos clientes nas > | 75% | 779% | 79% 25%
Aumentar a participagdo atividades
LD DOES Taxa de satisfagdo dos clientes com a sua
atividades S . >| 65% | 65% | 70% 25%
| Promover a participagdo nas atividades
participagdo e o o~ -
) Taxa I Coordenador
envolvimento dos de participacdo do§ c lentes no 2| 60% | 60% | 62% orde . ores 20%
dientes em toda a N U planeamento das atividades Equipa
s a s Taxa de implementacao das atividades de
dindmica da institui¢cdo i b3 7
instituig dos clientes no i empowerment 70% 5% | 75% . 15%
planeamento e avaliagdo
dos servigos prestados N.2 de oportunidades de melhoria para a
. . 4 1 1 2 15%
| criagdo de um ambiente de empowerment
o
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Qualidade dos Servigos

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Plano Estratégico 2018 — 2020

OBJETIVOS
OPERACIONAIS

INDICADORES

2018 | 2019 2020

METAS

RESPONSAVEIS

PONDERACAD

Garantir a prestagdo
de servigos Assegurar a prestagao de
adequ.ados as servigos ac!equados as Taxa de execugdo dos mdlcadore.s .de >| 71% | 75% | 80% Coorderjadoras 100%
necessidades e necessidades e desempenho das respostas sociais Equipas
expectativas dos expectativas dos clientes
clientes
Taxa de documentos revistos z| 75% | 90% | 100% N 50%
Direcdo
T‘ransnf rparaa . Atualizar o Sistema de ——
certificagdo europeia Gestio da Qualidade a0 |—— Gestor da =S
EQUASS EXCELLENCE novo referencial Qualidade
2018 Gestores de
Certificagio EQUASS EXCELLENCE 2018 | = S Processo 50%
Tt el n runessentes | | ow | s | son o
Partilhar boas & g Gestor da
praticas com Participar em grupos de Qualidade
instituicbes de benchmarking e Gestores de
referéncia {nacionais benchlearning Processo
ou internacionais) N.2 de melhorias implementadas com base Equipas
no trabalho desenvolvido em 2 2 3 5 50%
benchmarking/benchlearning
20/24
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OBJETIVOS

ESTRATEGICOS

Fomentar a inovagao

Inovagdo e Desenvolvimento

Melhorar a qualidade
dos servigos
prestados

Mod.PGM.38/0

OBJETIVOS . =
INDICADORE
OPERACIONAIS CADORES 2020 RESPONSAVEIS PONDERACADO
N.2 de projetos de inovagdo z 1 1 1 40%
Desenvolver projetos de
inovagdo de dmbito Taxa de execugdo dos projetos 2| 85% | 85% | 85% 30%
nacional e internacional
indice de eficicia dos projetos 2| 90% | 90% | 90% 30%
e . .
N.2 de projetos para o.desenvolwmento S 3 4 5 355
dos servigos
Diretora
Coordenadoras
Taxa de execugdo dos projetos 2| 85% | 85% | 85% 20%
Aumentar !
desenvolvimento dos ! indice de eficacia dos projetos 2| 90% | 90% | 90% 20%
Servigos | .
N.2 de novas metodologias de intervencdo | 2 1 | 20%
N.2 de manuais de boas praticas 2 1 5%
21/24




APPC Faro - Plano Estratégico 2018 — 2020

METAS g -
OBJET,NOS OO INDICADORES - . RESPONSAVEIS PONDERACAQO
ESTRATEGICOS OPERACIONAIS 2018 | 2019 | 2020
Taxa de atividades com recurso a parcerias | 2 | 30% | 35% | 35% 20%
Desenvolver parcerias
para a continuidade dos
servigos Taxa de client . . |
axa de clientes cujo servico envolve
e ety >| 50% | 50% | 52% 20%
parcerias
Desenvolver parcerias
estratégicas para Aumentar as parcerias Dire¢do
satisfazer as nas areas participagao N.2 de novas parcerias 2 4 ) 5 Diretora 20%
o necessidades dos social e comunidade Coordenadoras
T clientes
B
g N.2 de parceiros > 96 | 98 | 100 20%
§ Aumentar o valor
é‘ acrescentado das — o
parcerias
indice de eficicia das parcerias 2| 75% | 77% | 80% 20%
Fomentaro
envolvimento das . - N.2 de novos sécios >| 400 | 410 | 420 50%
partes interessada, Ampliar a participacdo e Diregdo
favorecendo o envolvimento das partes i i
; ; Diretora -
trabalho em rede, interessadas na vida da
assente no instituigdo Coordenadoras
. ..
corporativismo e no N.2 de voluntarios 2 8 9 10 50%
voluntariado
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OBIJETIVOS OBIJETIVOS METAS 5 =
z INDICADOQRE RESPONSAVEIS PONDERACAOC
ESTRATEGICOS OPERACIONAIS S 2018 | 2019 S &
Diminuir a taxa de Taxa de execugdo orgamental da
execuc3o orcamental ao s ¢ < | 102% | 101,8% | 101,5% 25%
) despesa
nivel da despesa
Gl G Taxa de execugdo orgamental da
execucdo orcamental ao § . . 2| 98% 98,2% 98,5% 25%
. . receita
nivel da receita
Assegurar as Desenvolver uma N.2 de agdes de fundraising 2 1 1 1 . 20%
. - Diregdo
condicGes de estratégia de Taxa de sucesso das agdes de Diretora :
o | sustentabilidade da fundraising 28 3 >| 80% | 80% | 80% 10%
- o fundraising Coordenadoras
H instituigao
2 N.2 de divulgagdes nos MEDIA 2 12 12 15 10%
=
[ ]
3 N.2 de oportunidades de melhoria na
o , . . 2 1 1 1 5%
§ Desenvolver estratégias area do marketing
@ de marketing social .
indice de e.fica_cla das medidas de > | 80% 80% 0% 59
marketing implementadas
Responder as |
necessidades de Desenvolver nova Abertura da resposta = S 40%
clientes e de resposta social
potenciais clientes Diregao —
mediante novas Estabelecer novo acordo
respostas sociais ou o de cooperagdo da Abertura da resposta =| S 60%
seu alargamento resposta social CAO
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4.1 Avaliagdo/Monitorizagdo

De forma a melhorar a qualidade dos servigos, foram estabelecidos padrdes de desempenho e
foram definidos critérios que permitem avaliar e monitorizar o trabalho desenvolvido. A avaliagao
e monitorizagdo realizam uma apreciacdo acerca da eficicia e da eficiéncia com que foram
realizadas as intervengfes relativamente aos objetivos definidos, de que forma estdo a ser ou
foram atingidos, identificacio de eventuais desvios face ao esperado e a analise dos seus efeitos
estruturantes. Com esta prética pretende-se fomentar um mecanismo gerador de ajustamentos,
maximizar o sucesso na concretizagdo dos compromissos estabelecidos, implementando as
medidas necessdrias para a correcdo das altera¢fes detetadas através da observagio e andlise das
modificagBes que surgem no meio envolvente e na situacdo interna. Estas atividades sdo da
responsabilidade da Diretora Executiva e das respetivas responsdveis das diferentes respostas

sociais, competindo a Dire¢do validar os processos e resultados finais.

Ao longo do ano sdo efetuadas monitorizagdes de cardcter quadrimestral através das quais se
verificam quais 0s resultados alcancados. As monitoriza¢fes irdo permitir a verificag3o e a afericdo
do cumprimento dos objetivos estratégicos definidos no plano, que é objeto de uma avaliagdo
anual, de forma a permitir a analise das metas alcangadas e, caso se verifiguem desvios, proceder-

se as necessarias adaptacdes.

Da avaliagdo final do plano estratégico devera resultar uma reflexdo sobre as principais linhas de
orientagdo estratégica para o plano seguinte, onde deverdo ser incluidas propostas ou medidas a
desenvolver pela instituicdo nas dreas chave de funcionamento. Este plano ndc se esgota em si
mesmo, devendo assumir-se o seu cariz dindmico, de modo a incorporar novas oportunidades e

possibilidades, o que podera passar por um ajustamento dos objetivos e das atividades.

Faro, 28 de novembro de 2017

Efaborado por: 7
U Aeaty g
Aprovado p
Presidente da Diregdo Presidente da Asse f
> vy }'/L/\J /" C
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